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ABSTRAK  
Penelitian ini dilakukan atas dasar banyaknya perubahan gaya hidup serta harapan seseorang yang 
memandang pentingnya kualitas pelayanan bagi mereka, dan juga tujuan perusahaan yang 
memprioritaskan kepuasan pelanggan sebagai tolok ukur peningkatan kredibilitas dan citra perusahaan. 
Sudah menjadi hal yang umum apabila kualitas pelayanan yang tersedia didalam hotel juga memberikan 
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
simultan dari variabel Reliabilitas (X1), Ketanggapan (X2), Jaminan (X3), Empati (X4), dan Bukti Nyata 
(X5) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) dengan nilai Fhitung sebesar 8,275. Kemudian dari pengujian secara 
parsial, Reliabilitas (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan adalah signifikan dengan adanya probabilitas 
(Sig.) 0,034; Ketanggapan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan adalah signifikan dengan adanya 
probabilitas (Sig.) 0,042; Jaminan (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) adalah signifikan dengan 
adanya probabilitas (Sig.) 0,023; Empati (X4) terhadap Kepuasan Pelanggan adalah signifikan dengan 
adanya probabilitas (Sig.) sebesar 0,001; Bukti Nyata (X5) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) adalah 
signifikan dengan adanya probabilitas 0,001. Empati (X4) adalah variabel yang memberikan pengaruh 
dominan pada Kepuasan Pelanggan yang memiliki korelasi regresi terbesar dengan nilai korelasi regresi 
(b) 0,296. 
Kata Kunci : Reliabilitas, Ketanggapan, Jaminan, Empati, Bukti Nyata, Kepuasan Pelanggan 
 
1. PENDAHULUAN   
Kepuasan tamu dapat dicapai melalui kualitas 
pelayanan dan kualitas produk hotel yang baik. 
Persepsi tamu terhadap tingkat kualitas pelayanan 
dan produk hotel dapat terbentuk dari tingkat 
pengetahuan, pengalaman serta tingkat kebutuhan 
tamu atas pelayanan yang disediakan oleh hotel. 
Kualitas  pelayanan yang prima terbangun dari 
sebuah komunikasi antar pihak yang terlibat 
dalam pemberian pelayanan, baik secara 
koordinasi tentang lapangan juga interaksi antar 
individu, juga dengan pelanggan. Komunikasi 
yang baik antar pihak yang terlibat dalam sebuah 
pemberian pelayanan diharapkan akan 
memberikan kontribusi yang positif terhadap 
kualitas pelayanan yang diberikan serta 
diharapkan akan tercapai sebuah kepuasan 
terhadap pelayanan yang diberikan.  
Interaksi dan koordinasi digunakan untuk 
mengarahkan perusahaan sehingga mampu 
mengkoordinasikan elemen- elemen kualitas 
pelayanan yang perlu diperhatikan oleh 
perusahaan kemudian mengkomunikasikan dalam 
bentuk kualitas pelayanan yang prima kepada 
tamu hotel. Elemen- elemen kualitas pelayanan 
seperti reliability (reliabilitas), responsiveness 
(ketanggapan), assurance (jaminan), empathy 
(empati), dan tangibles (bukti nyata) yang 
dikoordinasikan dan diinteraksikan untuk 
mendapatkan citra perusahaan yang baik melalui 
kualitas pelayanan yang diberikan dan diharapkan 
akan memberi kepuasan kepada tamu hotel.  
Hotel Ollino Garden adalah salah satu 
perusahaan yang mampu melakukan koordinasi 
dan interaksi kepada para stafnya dengan baik 
tentang betapa pentingnya dimensi kualitas 
pelayanan yang terdiri dari reliability 
(reliabilitas), responsiveness (ketanggapan), 
assurance (jaminan), empathy (empati), dan 
tangibles (bukti nyata). Hal ini juga diperlukan 
demi tercapainya keunggulan tersendiri daripada 
kompetitor sejenisnya. Hotel Ollino Garden 
adalah salah satu hotel di kota Malang yang 
mengunggulkan kualitas pelayanan agar 
didapatkan suatu citra yang positif dan juga 
kenaikan penjualan yang nyata. Melalui kelebihan 
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yang dimiliki, Ollino Garden Hotel mampu 
memberikan kesan terhadap tamu melalui 
pelayanan yang diberikan, struktur fisik hotel 
yang berkesan, prosedur yang cepat dan tidak 
rumit, serta bentuk kualitas pelayanan lainnya.  
Diperoleh dari sumber website Wonderful 
Indonesia, Hotel Ollino Garden adalah hotel 
dengan 4 (empat) lantai berarsitektur semi klasik 
romawi modern. Dirancang dan diciptakan untuk 
memenuhi kebutuhan konsumen dengan konsep 
kenyamanan dan ketenangan secara alami. 
Berlokasi sangat strategis di jantung kota Malang, 
tidak jauh dari pusat perbelanjaan, instansi 
pemerintahan, terminal, stasiun kereta api ataupun 
pusat kegiatan bisnis lainnya. Sehingga sangat 
menunjang segala kegiatan konsumen baik yang 
berada di Malang karena urusan pekerjaan 
ataupun yang sedang berekreasi. 
Salah satu keunggulan Hotel Ollino Garden 
juga terletak pada beberapa tipe ruangan yang 
dimiliki yang juga dikhususkan pada pasar sasaran 
yang ada. Beberapa jenis tipe ruangan dan fasilitas 
yang dimiliki oleh Hotel Ollino Garden Malang 
dapat dilihat pada Tabel 1. Selain itu terdapat 
fasilitas- fasilitas pendukung lain yang dapat 
memudahkan para tamu hotel yang diharapkan 
juga akan membentuk suatu kepuasan tersendiri 
bagi tamu hotel saat berakomodasi di Hotel Ollino 
Garden Malang. Fasilitas- fasilitas yang dimiliki 
oleh Hotel Ollino Garden Malang dapat dilihat 
pada Tabel 2. 
 
Tabel 1. Tipe Ruangan Hotel Ollino Garden 
Room Type Weekday Weekend 
Superior Room 380.000 380.000 
Moderate Room 430.000 430.000 
Deluxe Room 505.000 505.000 
Suite Room 680.000 680.000 
President Suite 1.300.000 1.300.000 
Romantic Room 680.000 680.000 
Family Suite 680.000 680.000 
Extra Bed 120.000 120.000 
Sumber: www.wisatamalang.com dan 
www.ollinogarden.com 
 
Tabel 2. Fasilitas Hotel Ollino Garden 
Fasilitas Hotel Ollino Garden 
Area parkir Hot Spot 
Ball Room dengan 
kapasitas 1000 orang 
4 Unit Meeting Room 
Coffee Shop Laundry 
Restaurant Mushola 
Drug Store  
Sumber: www.wisatamalang.com 
Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan 
diatas, dapat disimpulkan bahwa betapa 
pentingnya kesadaran dalam pemberian pelayanan 
yang prima dalam bidang perhotelan untuk 
menciptakan sebuah kualitas pelayanan yang baik 
dan mendapatkan dampak nyata yang positif yaitu 
kepuasan pelanggan. Maka, diperlukan penelitian 
mengenai cara pemberian kualitas pelayanan, 
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan dan 
pengaruh yang lebih dominan serta dampak yang 
diberikan diharapkan akan memenuhi tujuan dari 
kebijakan itu sendiri yaitu kepuasan pelanggan. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan 
menjelaskan apakah terdapat pengaruh kualitas 
pelayanan yang terdiri dari reliability 
(reliabilitas), responsiveness (ketanggapan), 
assurance (jaminan), empathy (empati), dan 
tangibles (bukti nyata) secara simultan terhadap 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa di 
Hotel Ollino Garden Malang, mengetahui dan 
menjelaskan apakah terdapat pengaruh kualitas 
pelayanan yang terdiri dari reliability 
(reliabilitas), responsiveness (ketanggapan), 
assurance (jaminan), empathy (empati), dan 
tangibles (bukti nyata) secara parsial terhadap 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa di 
Hotel Ollino Garden Malang, dan mengetahui dan 
menjelaskan apakah terdapat pengaruh kualitas 
pelayanan yang terdiri dari reliability 
(reliabilitas), responsiveness (ketanggapan), 
assurance (jaminan), empathy (empati), dan 
tangibles (bukti nyata) secara dominan terhadap 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa di 
Hotel Ollino Garden Malang. 
 
2. KAJIAN PUSTAKA  
2.1. Kualitas Pelayanan 
Setiap perusahaan tentunya akan terus 
berusaha meningkatkan kinerjanya demi 
tercapainya standar kualitas yang tinggi untuk 
mempertahankan pelanggannya. Karena bukan 
tidak mungkin seseorang yang hendak 
mendapatkan pelayanan mempunyai harapan 
tentang tingkatan pelayanan yang mereka 
inginkan. Mutu atau Kualitas menurut Goetsh dan 
Davis (1994) dalam Irine (2008: 52) bahwa 
kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 
melebihi harapan. Ditambahkan oleh Tjiptono dan 
Chandra (2007:110) bahwa konsep kualitas sering 
dianggap sebagai ukuran relatif kesempurnaan 
atau kebaikan sebuah produk atau jasa, yang 
terdiri atas kualitas desain dan kualitas kesesuaian. 
Kualitas desain merupakan fungsi spesifik produk, 
sedangkan kualitas kesesuaian adalah ukuran 
seberapa besar tingkat kesesuaian antara sebuah 
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produk atau jasa dengan persyaratan atau 
spesifikasi kualitas yang ditetapkan sebelumnya. 
Pelayanan dapat didefinisikan sebagai 
tindakan atau kinerja yang menciptakan manfaat 
bagi pelanggan dengan mewujudkan perubahan 
yang diinginkan dalam diri atau atas nama 
penerima. Sehingga pelayanan itu sendiri 
memiliki nilai tersendiri bagi pelanggan dalam 
hubungannya dengan menciptakan nilai-nilai 
pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan adalah ukuran relatif 
kesempurnaan atau kebaikan sebuah pelayanan 
sebagai tindakan atau kinerja yang menciptakan 
manfaat bagi pelanggan. 
Pierre Eiglier dan Eric Langeard dalam 
Lovelock (2010:55) adalah yang pertama kali 
mengonsepsikan bisnis layanan sebagai sebuah 
sistem yang mengintegrasikan pemasaran, operasi 
dan para pelanggan. Mereka menciptakan istilah 
system servuction (gabungan dari kata service dan 
production) untuk menggambarkan bagian dari 
lingkungan fisik organisai layanan yang dapat 
dilihat dan dialami oleh para pelanggan.para 
konsumen membeli suatu layanan untuk 
mendapatkan sekumpulan manfaat atau nilainya. 
Seringkali, nilai dari suatu layanan didapat dari 
pengalaman yang diciptakan untuk pelanggan.  
Menurut Sulastiyono (2008:35) penilaian 
terhadap kualitas pelayanan ditentukan oleh tamu 
sebagai pemakai jasa pelayanan tersebut. Dengan 
kata lain, kualitas pelayanan adalah merupakan 
nilai terbaik dari pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan. Oleh sebab itu, kualitas pelayanan 
dapat diciptakan dengan terlebih dahulu 
mengidentifikasi ekspektasi tamu tentang 
pelayanan yang dibutuhkan dan diinginkannya, 
kemudian disesuaikan dengan pelayanan yang 
dibutuhkan dan diinginkannya, kemudian 
disesuaikan dengan pelayanan yang akan 
disediakan oleh hotel. Kepuasan pelanggan adalah 
dampak nyata yang secara langsung mucul ketika 
kualitas pelayanan dapat memenuhi harapan dan 
kebutuhan spesifik pelanggan. Hal ini dibenarkan 
oleh Tjiptono dan Chandra (2007:115) bahwa 
kualitas berkaitan erat dengan kepuasan 
pelanggan. Kuliatas memberikan dorongan khusus 
bagi pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling 
menguntungkan dalam jangka panjang dengan 
perusahaan. Oleh karena itu, sudah selayaknya 
sebuah organisasi yang bekerja menggerakkan 
sebuah usaha di bidang perhotelan untuk terus 
meningkatkan pelayanan mereka demi terciptanya 
hubungan baik melalui kepuasan yang diperoleh 
oleh para tamu hotel. 
Dalam pengimplementasiannya, kualitas 
pelayanan memerlukan beberapa dimensi sebagai 
tolok ukur keefektifan dan keefisiensian 
pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, James 
A. Fitzmmons dan Mona J. Fitzmons dalam 
Sulastiyono (2008:35) menjelaskan bahwa tamu 
akan menilai kualitas pelayanan melalui lima 
prinsip dimensi pelayanan sebagai tolok ukurnya, 
yaitu: 
1. Reliabilitas (reliability), adalah kemampuan 
untuk memberikan secara tepat dan benar jenis 
pelayanan yang telah dijanjikan kepada tamu. 
2. Responsif (responsiveness), yaitu kesadaran 
atau keinginan untuk cepat bertindak 
membantu tamu dan memberikan pelayanan 
yang tepat waktu.  
3. Kepastian/ jaminan (assurance), adalah 
pengetahuan dan kesopansantunan serta 
kepercayaan diri para pegawai. Dimensi 
assurance memiliki ciri- ciri yaitu kompetensi 
untuk memberikan pelayanan, sopan da 
memiliki sifat respect terhadap tamu. 
4. Empati (empathy), memberikan perhhatian 
individu tamu secara khusus. Dimensi 
empathy ini memiliki cirri- cirri: kemauan 
untuk melakukan pendekatan, memberikan 
perlindungan dan usaha untuk mengerti 
keinginan, kebutuhan dan perasaan tamu. 
5. Nyata (tangibles), yaitu sesuatu yang nyata 
atau yang Nampak sepertipenampilan para 
pegawai, dan fasilitas- fasilitas fisik lainnya 
seperti peralatan dan perlengkapan yang 
menunjang pelaksanaan pelayanan. 
 
2.2. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep 
sentral dalam teori dan praktik pemasaran, serta 
merupakan salah satu tujuan bagi aktifitas bisnis. 
Kepuasan pelanggan adalah merupakan dampak 
dari pemanfaatan jasa yang dilakukan oleh 
pelanggan, dan juga efektifitas kualitas pelayanan 
yang diberikan oleh perusahaan. 
Churchill & Surprenant dalam Tjiptono 
(2006:349) merumuskan kepuasan pelanggan 
sebagai hasil pembelian dan pemakaian yang 
didapatkan dari perbandingan antara reward dan 
biaya pembelian dengan konsekuensi yang 
diantisipasi sebelumnya. Sedangkan Westbrook & 
Reilly dalam Tjiptono (2006:349) berpendapat 
bahwa kepuasan pelanggan merupakan respons 
emosional terhadap pengalaman- pengalaman 
berkaitan dengan produk atau jasa tertentu yang 
dibeli, gerai ritel, atau bahkan pola perilaku 
(seperti perilaku belanja dan perilaku membeli), 
serta pasar secara keseluruhan. 
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Pengertian ini lebih dapat diperjelas lagi 
dengan yang diungkapkan oleh Oliver (1980) 
dalam Irine (2008:60) bahwa kepuasan adalah 
tingkat perasaan seseorang (pelanggan) setelah 
membandingkan antara kinerja atau hasil yang 
dirasakan (pelayanan yang diterima dan 
dirasakan) dengan yang diharapkannya. Pelayanan 
diharapkan membuat pelanggan merasa puas 
(customer satisfaction) adalah dengan 
memberikan kepada pelanggan apa yang betul- 
betul mereka butuhkan dan inginkan, bukan 
memberikan apa yang kita pikirkan dibutuhkan 
oleh mereka. 
 
2.3. Hipotesis 
H1 : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan yang 
terdiri dari reliability (reliabilitas), 
responsiveness (ketanggapan), assurance 
(jaminan), empathy (empati), dan tangibles 
(bukti nyata) secara simultan terhadap 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa 
di Hotel Ollino Garden Malang  
H2 : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan yang 
terdiri dari reliability (reliabilitas), 
responsiveness (ketanggapan), assurance 
(jaminan), empathy (empati), dan tangibles 
(bukti nyata) secara parsial terhadap 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa 
di Hotel Ollino Garden Malang. 
H3 : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan yang 
terdiri dari reliability (reliabilitas), 
responsiveness (ketanggapan), assurance 
(jaminan), empathy (empati), dan tangibles 
(bukti nyata) secara dominan terhadap 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan jasa 
di Hotel Ollino Garden Malang 
  
3. METODE  
Metode penelitian yang dipakai pada 
penelitian ini adalah kuantitatif. Metode penelitian 
kuantitatif menurut Sugiyono (2010:11), adalah 
metode berlandaskan pada filsafat positivisme, 
digunakan untuk meneliti populasi atau sampel 
tertentu, pengumpulan data menggunakan 
instrumen penelitian, dan analisis data bersifat 
kuantitatif atau statistik yang bertujuan menguji 
hipotesis yang sudah ditetapkan. 
Adapun beberapa analisis statistik yang 
digunakan yaitu: 
1. Analisis Regresi Linier Berganda 
Dalam penelitian ini, untuk teknik analisa 
data peneliti menggunakan teknik analisa 
regresi linier berganda. Alasan digunakannya 
metode ini adalah karena penelitian ini 
bertujuan mengetahui pengaruh reliability 
(keandalan), responsiveness (ketanggapan), 
assurance (jaminan), empathy (empati), dan 
tangibles (bukti nyata) terhadap kepuasan 
pelanggan Hotel Ollino Garden. Menurut 
Simamora (2004:339) untuk menghitung 
regresi linier berganda dapat menggunakan 
rumus: 
Y = a + b1X1 +b2X2 + . . . + bnXn 
Keterangan: 
Y =  Variabel terikat (dependen) 
a =  Konstanta 
b =  Koefisien regresi 
X =  Variabel bebas (independen)  
2. Uji F  
Uji f dilakukan untuk mengetahui pengaruh 
elemen- elemen kualitas pelayanan yang terdiri 
dari reliability (keandalan), responsiveness 
(ketanggapan), assurance (jaminan), empathy 
(empati), dan tangibles (bukti nyata) terhadap 
kepuasan pelanggan di Hotel Ollino Garden.   
3. Uji t 
Dalam penelitian ini, digunakan uji t, yaitu 
digunakan untuk mengetahui pengaruh 
koefisien regresi variabel bebas secara parsial 
terhadap variabel terikat.  
 
4. HASIL DAN PEMBAHASAN  
4.1. Analisis Regresi Linier Berganda 
Berdasarkan hasil analisis regresi linier 
berganda pada tabel 3 dibawah ini, menunjukkan 
bahwa besarnya nilai konstanta yang dihasilkan 
adalah -11089, koefisien regresi untuk variabel 
reliability (keandalan) sebesar  0,165, untuk 
variabel responsiveness (ketanggapan) sebesar 
0,256, untuk variabel assurance (jaminan) sebesar 
0,232, untuk variabel empathy (empati) sebesar 
0,296, dan untuk variabel tangibles (bukti nyata) 
sebesar 0,281. Hasil dari uji regresi linier 
berganda dapat digambarkan dalam tabel 3 berikut 
ini: 
Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Variabel 
Koefisien 
Regresi 
(B) 
T 
hitung 
Beta Sig. t 
Konstanta 
X1 
X2 
X3 
X4 
X5 
- 11,089 
0,165 
0,256 
0,232 
0,296 
0,281 
-  2,936 
2,147 
2,060 
2,307 
3,375 
3,442 
 
0,190 
0,186 
0,200 
0,311 
0,300 
0,004 
0,034 
0,042 
0,023 
0,001 
0,001 
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R                            = 0,551 
R Square                = 0,303 
Adjusted R Square = 0,267 
Fhitung                      = 8,275 
Sig. F                     = 0,000 
N                            = 101 
Ftabel                         = 1,98 
 
Adapun model persamaan regresi linear 
berganda yang diperoleh adalah sebagai berikut :  
Y = -11,089 + 0,165X1 + 0,256X2 + 0,232X3+ 
0,296X4+ 0,281X5  
 
a. Nilai α = -11,089 
Nilai Konstanta sebesar -11,089 menyatakan 
bahwa jika tidak ada kenaikan nilai dari  
variabel Reliabilitas (X1), Ketanggapan (X2), 
Jaminan (X3), Empati (X4), dan Bukti Nyata 
(X5), maka Kepuasan pelanggan (Y) adalah -
11,089.  
b. Nilai b1 = 0,165 
Koefisien regresi variabel Reliabilitas (X1)  
tersebut menunjukkan bahwa setiap variabel 
Reliabilitas (X1) meningkat, maka Kepuasan 
Pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,165.  
c. Nilai b2 = 0,256  
Koefisien regresi  variabel  ketanggapan (X2) 
tersebut menunjukkan  bahwa setiap variabel 
ketanggapan (X2) meningkat, maka Kepuasan 
Pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,256.  
d. Nilai b3 = 0,232 
Koefisien regresi variabel  jaminan (X3) 
tersebut menunjukkan  bahwa setiap  variabel 
jaminan  (X3) meningkat, maka kepuasan 
pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,232.  
e. Nilai b4 = 0,296 
Koefisien regresi variabel empati  (X4) 
tersebut menunjukkan bahwa setiap empati  
(X4) meningkat, maka  kepuasan pelanggan  
(Y)  akan meningkat sebesar 0,296. 
f. Nilai b5 = 0,281 
Koefisien regresi variabel bukti nyata (X5) 
tersebut menunjukkan bahwa setiap variabel 
bukti nyata (X5) meningkat, maka  kepuasan 
pelanggan  (Y)  akan meningkat sebesar 0,281. 
 
4.2. Pengujian Pengaruh Secara Simultan 
dengan Uji F  
Uji F digunakan untuk menguji pengaruh 
secara simultan atau bersama-sama variabel  
Reliabilitas (X1), Ketanggapan (X2), Jaminan 
(X3), Empati (X4), dan Bukti Nyata (X5), 
terhadap Kepuasan pelanggan (Y). Pengujian ini 
dilakukan dengan melihat nilai signifikan atau 
probabilitas variabelnya. Jika nilai signifikan (sig) 
kurang dari 0,05 maka secara simultan atau 
bersama-sama variabel Reliabilitas (X1), 
Ketanggapan (X2), Jaminan (X3), Empati (X4), 
dan Bukti Nyata (X5), berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan pelanggan (Y). Dengan tingkat 
kesalahan sebesar 0,05 (α = 0,05) atau 5%, apabila 
hasil pengujian simultan signifikan, maka Ho 
ditolak atau H1 diterima, atau dengan ketentuan 
seperti berikut ini: 
Jika Fh > Ft maka Ho ditolak 
Jika Fh < Ft maka Ho diterima 
Tabel 4. Uji F  
ANOVAb
250.268 5 50.054 8.275 .000a
574.603 95 6.048
824.871 100
Regression
Residual
Total
Model
1
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Predictors:  (Constant), X5, X2,  X1, X3, X4a. 
Dependent Variable: Yb. 
 
Berdasarkan hasil pengujian secara simultan 
sebagaimana terlihat pada tabel  4, dapat diartikan 
bahwa besar nilai Fhitung adalah  8,275, dengan 
nilai  signifikan sebesar  0,000 lebih kecil dari 
0,05 (0,000 < 0,05) sehingga Ho ditolak, maka 
hipotesis pertama yang menyatakan bahwa diduga 
terdapat pengaruh signifikan secara simultan 
variabel yang terdiri dari Reliabilitas (X1), 
Ketanggapan (X2), Jaminan (X3), Empati (X4), 
dan Bukti Nyata (X5), berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan pelanggan (Y) dapat diterima.  
Besarnya pengaruh variabel Reliabilitas (X1), 
Ketanggapan (X2), Jaminan (X3), Empati (X4), 
dan Bukti Nyata (X5), berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan pelanggan (Y) secara simultan 
dapat dilihat dari nilai  Adjusted R Square sebesar 
0,267 atau 26,7%. Hal ini berarti bahwa variabel 
Reliabilitas (X1), Ketanggapan (X2), Jaminan 
(X3), Empati (X4), dan Bukti Nyata (X5), 
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 
pelanggan (Y)  secara simultan adalah sebesar 
26,7% sedangkan sisanya sebesar 73,3% 
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti 
dalam penelitian ini.  
 
4.3. Pengujian  Pengaruh Secara Parsial 
dengan Uji t  
Seperti yang telah dijelaskan dalam penelitian 
ini mengenai hipotesis bahwa terdapat pengaruh  
sigifikan secara parsial antara variabel dalam 
Kualitas Pelayanan yang terdiri dari Reliabilitas 
(X1), Ketanggapan (X2), Jaminan (X3), Empati 
(X4), dan Bukti Nyata (X5), berpengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan pelanggan (Y). 
Pengujian menggunakan uji t yaitu dengan tingkat 
signifikansi 5%  (0,05). Hasil dari perhitungan 
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secara parsial dapat dilihat pada tabel  5 berikut 
ini: 
 
Tabel 5. Uji t  
Variabel 
Koefisien 
Regresi 
(B) 
Beta t hitung 
t 
tabel 
Sig. t Sig 
Konstanta 
X1 
X2 
X3 
X4 
X5 
- 11,089 
0,165 
0,256 
0,232 
0,296 
0,281 
 
0,190 
0,186 
0,200 
0,311 
0,300 
-  2,936 
2,147 
2,060 
2,307 
3,375 
3,442 
1,660 
1,660 
1,660 
1,660 
1,660 
1,660 
0,004 
0,034 
0,042 
0,023 
0,001 
0,001 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
0,05 
 
Sebagaimana yang diperlihatkan melalui tabel 
5 tersebut perhitungan secara parsial dapat 
diartikan sebagai berikut: 
a. Uji t terhadap variabel Reliabilitas (X1) 
didapatkan bersarnya koefisien regresi (B) 
adalah  0,165  dan  t hitung sebesar 2,147 
dengan signifikansi t sebesar 0,034 (0,034 < 
0,05) maka secara parsial variabel Reliabilitas 
(X1) berpengaruh signifikan terhadap variabel 
Kepuasan Pelanggan (Y). 
b. Uji t terhadap variabel  Ketanggapan (X2) 
didapatkan  koefisien regresi (B) adalah 0,256 
dan  t hitung sebesar 2,060 dengan signifikansi 
t sebesar 0,042 (0,042 < 0,05) maka secara 
parsial variabel Ketanggapan (X2) 
berpengaruh signifikan terhadap variabel 
Kepuasan Pelanggan (Y).  
c. Uji t terhadap variabel  Jaminan (X3) 
didapatkan koefisien regresi (B) adalah  0,232 
dan  t hitung sebesar 2,307  dengan 
signifikansi sebesar 0,023  (0,023 < 0,05) 
maka secara parsial variabel Jaminan (X3) 
berpengaruh  signifikan terhadap variabel 
Kepuasan Pelanggan (Y).  
d. Uji t terhadap variabel Empati (X4) 
didapatkan koefisien regresi (B) adalah 0,296 
dan  t hitung sebesar 3,375  dengan 
signifikansi sebesar 0,001 (0,001 < 0,05)  
maka secara parsial variabel Empati (X4) 
berpengaruh  signifikan terhadap variabel 
Kepuasan Pelanggan (Y).  
e. Uji t terhadap variabel Bukti Nyata (X5) 
didapatkan  koefisien regresi (B) adalah 0,281 
dan  t hitung sebesar 3,442 dengan signifikansi 
sebesar 0,001 (0,001<0,05) maka secara 
parsial variabel Sikap  (X5) berpengaruh 
signifikan terhadap variabel Kepuasan 
Pelanggan (Y).  
Kemudian untuk mengetahui variabel 
manakah yang mempunyai pengaruh dominan 
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), dapat dilihat 
pada nilai koefisien regresi (B) terbesar.  Pada 
tabel 5 dapat diketahui bahwa nilai koefisien 
regresi (B) terbesar adalah variabel Empati (X4) 
sebesar 0,296, sehingga dapat  diketahui bahwa 
variabel Empati (X4) mempunyai pengaruh 
dominan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 
  
4.4. Pembahasan 
Beberapa pendapat didalam penelitian ini 
menunjukkan bahwa konsep kualitas pelayanan 
yang terdiri dari Reliabilitas (X1), Ketanggapan 
(X2), Jaminan (X3), Empati (X4), dan Bukti 
Nyata (X5) mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) selama 
menikmati pelayanan yang diberikan oleh pihak 
hotel baik secara simultan maupun secara parsial, 
dan variabel Empati (X4) adalah variabel yang 
dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan (Y). 
Tentu saja perusahaan harus mampu mengetahui 
dan memahami dimensi manakah dari kualitas 
pelayanan yang diberikan penilaian lebih dari 
tamu hotel.  
Berikut adalah pembahasan secara 
keseluruhan hasil dari penelitian diatas: 
1. Pengaruh Signifikan secara Simultan Variabel 
Reliabilitas (X1), Ketanggapan (X2), Jaminan 
(X3), Empati (X4), dan Bukti Nyata (X5) 
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
Hasil penelitian menunjukkan pengaruh 
simultan variabel Reliabilitas (X1), 
Ketanggapan (X2), Jaminan (X3), Empati 
(X4), dan Bukti Nyata (X5) terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y) dengan nilai Fhitung sebesar 
8,275 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang 
lebih kecil dari 0,05 sehingga Ho ditolak. 
Sehingga dari beberapa hal tersebut dapat 
disimpulkan bahwa hipotesis pertama yang 
menyatakan diduga terdapat pengaruh 
signifikan secara simultan variabel Reliabilitas 
(X1), Ketanggapan (X2), Jaminan (X3), 
Empati (X4), dan Bukti Nyata (X5) terhadap 
Kepuasan Pelanggan (Y) dapat diterima. 
2. Pengaruh Signifikan secara Parsial Variabel 
Reliabilitas (X1), Ketanggapan (X2), Jaminan 
(X3), Empati (X4), dan Bukti Nyata (X5) 
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
Sebagaimana yang tekah ditunjukkan 
didalam hasil penelitian, variabel Reliabilitas 
(X1) terhadap Kepuasan Pelanggan adalah 
signifikan, hal ini dapat dibuktikan dengan 
adanya probabilitas (Sig.) 0,034 < 0,05 
sehingga hipotesis diterima. Variabel ini terdiri 
atas kemampuan dalam pelaksanakan 
pelayanan jasa sesuai dengan yang dijanjikan 
dengan tepat dan terpercaya. Hal tersebut 
menjadi pembuktian dari keandalan para 
pegawai hotel dalam memberikan pelayanan 
7 
dengan kualitas yang baik. Reliabilitas dapat 
digambarkan sebagai kemampuan untuk 
melaksanakan pelayanan jasa yang dijanjikan 
dengan tepat dan terpercaya sesuai dengan apa 
yang dijanjikan (James A. Fitzmmons dan 
Mona J. Fitzmons dalam Sulastiyono, 
2008:35). Dari pengertian tersebut dapat kita 
tarik kesimpulan bahwa responden percaya 
bahwa pihak Hotel Ollino Garden memiliki 
reliabilitas atau keandalan dalam pemberian 
pelayanan yang prima. 
Hasil penelitian menunjukkan pengaruh 
variabel Ketanggapan (X2) terhadap Kepuasan 
Pelanggan adalah signifikan, hal ini dapat 
dibuktikan dengan adanya probabilitas (Sig.) 
0,042 < 0,05 sehingga hipotesis diterima. 
Variabel ketanggapan ini terdiri dari 
kemampuan, kesadaran dan keinginan untuk 
memberikan pelayanan kepada tamu dengan 
cepat atau tanggap. Menurut Zeithaml dan 
M.T. Bitner (1996) dan juga Adrian Palmer 
(2001) dalam Irine (2008: 52) responsiveness 
atau ketanggapan merupakan kesadaran atau 
keinginan untuk cepat bertindak membantu 
tamu dan memberikan pelayanan yang tepat 
waktu. Dan melalui proses ini diharapkan 
mampu mengarahkan pelanggan pada prosedur 
dan sistem yang tepat, cepat dan tidak rumit. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
Jaminan (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Y) adalah signifikan, hal ini dapat dibuktikan 
degan adanya probabilitas (Sig.) 0,023 < 0,05 
sehingga hipotesis diterima. Variabel Jaminan 
ini terdiri atas kompetensi yang dimiliki oleh 
pegawai dan sikap respect yang diberikan 
kepada para tamu. Menurut Zeithaml dan M.T. 
Bitner (1996) dan juga Adrian Palmer (2001) 
dalam Irine (2008: 52) Jaminan adalah 
pengetahuan dan kesopansantunan serta 
kepercayaan diri para pegawai. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa kompetensi, kesopan 
santunan serta sikap respect yang dimiliki oleh 
para pegawai Hotel Ollino Garden sangat 
diperlukan demi terwujudnya penyampaian 
pelayanan dengan kualitas yang baik kepada 
para tamu. Selain itu, pengetahuan dan kesopan 
santunan petugas serta kemampuan mereka 
untuk menimbulkan kepercayaan dan 
keyakinan/ assurance. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
pengaruh variabel Empati (X4) terhadap 
Kepuasan Pelanggan adalah signifikan, hal ini 
dapat dibuktikan dengan adanya probabilitas 
(Sig.) sebesar 0,001 < 0,05 sehingga hipotesis 
diterima. Variabel ini terdiri dari syarat untuk 
peduli, memberikan perhatian pribadi kepada 
pelanggan serta kemauan untuk melakukan 
pendekatan, memberikan perlindungan dan 
berusaha untuk mengerti keinginan, kebutuhan 
dan perasaan tamu (James A. Fitzmmons dan 
Mona J. Fitzmons dalam Sulastiyono, 
2008:35). Yang dengan kata lain melalui 
proses pemberian pelayanan ini akan dapat 
mencerminkan hubungan yang baik antar 
manajemen dengan bawahan, karena 
koordinasi yang baik menghasilkan kesatuan 
persepsi dalam bentuk pengertian, kepedulian, 
pendekatan, serta perlindungan. Dan juga 
penerapan metode dalam pemberian pelayanan 
akan sesuai dengan apa yang direncanakan 
demi mencapai tujuan perusahaan. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
variabel Bukti Nyata (X5) terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y) adalah signifikan, hal ini dapat 
dibuktikan dengan adanya probabilitas 0,001 < 
0,05 sehingga hipotesis diterima. Variabel ini 
terdiri dari fasilitas fisik, peralatan, personel, 
dan media komunikasi. Menurut James A. 
Fitzmmons dan Mona J. Fitzmons dalam 
Sulastiyono (2008:35) Bukti Nyata adalah 
sesuatu yang nyata atau yang nampak seperti 
penampilan para pegawai, dan fasilitas- 
fasilitas fisik lainnya seperti peralatan dan 
perlengkapan yang menunjang pelaksanaan 
pelayanan. Sehingga dapat ditarik kesimpulan 
bahwa Bukti Nyata sering dianggap sebagai 
sumber daya fisik yang dimiliki perusaan serta 
dapat memberikan kesan terhadap keindahan, 
kenyamanan, ketenangan, serta kebersihan. Hal 
ini tentu saja akan menciptakan atmosphere 
dalam lingkungan perusahan yang baik, seperti 
komunikasi yang tidak lagi vertikal, tetapi 
lebih horizontal. Interaksi secara langsung 
maupun tidak langsung akan mewujudkan 
sebuah penyelarasan perusahaan yang baik.  
3. Variabel Empati (X4) Berpengaruh Dominan 
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 
Hasil pengujan ketiga menunjukkan 
Empati (X4) berpengaruh dominan terhadap 
Tingkat Kepuasan Pelanggan sebesar 0,296. 
Variabel ini terdiri atas sebuah wujud 
kepedulian, memberikan perhatian pribadi 
kepada pelanggan serta kemauan untuk 
melakukan pendekatan, memberikan 
perlindungan dan berusaha untuk mengerti 
keinginan, kebutuhan dan perasaan tamu 
(James A. Fitzmmons dan Mona J. Fitzmons 
dalam Sulastiyono, 2008:35). Hal ini sesuai 
dengan hasil penelitian bahwa mayoritas 
responden merasakan kepuasan karena adanya 
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perhatian dan kepedulian demi terciptanya 
suatu kualitas pelayanan yang baik. Sehingga 
variabel Empati mempunyai pengaruh yang 
dominan terhadap Kepuasan Pelanggan. 
 
5. KESIMPULAN DAN SARAN  
5.1. Kesimpulan 
Terdapat pengaruh yang signifikan secara 
simultan, antara konsep kualitas pelayanan yang 
terdiri dari reliabilitas, ketanggapan, jaminan, 
empati, dan bukti nyata terhadap kepuasan 
pelanggan dalam menikmati pelayanan yang 
diberikan oleh Hotel Ollino Garden Malang.  
Terdapat pengaruh yang signifikan secara 
parsial dari konsep kualitas pelayanan yang terdiri 
dari reliabilitas, ketanggapan, jaminan, empati, 
dan bukti nyata terhadap kepuasan pelanggan 
dalam menikmati pelayanan yang diberikan oleh 
Hotel Ollino Garden Malang. Dari kelima variabel 
kualitas pelayanan tersebut, semua variabel 
memberikan kontribusi yang positif atau dalam 
artian memberikan pengaruh yang signifikan 
terhadap variabel terikat yaitu kepuasan 
pelanggan. 
Variabel Empati (X4) adalah variabel yang 
memberikan pengaruh yang dominan terhadap 
kepuasan pelanggan dalam menikmati pelayanan 
yang diberikan oleh Hotel Ollino Garden Malang. 
 
5.2. Saran 
Dengan diketahui bahwa variabel kualitas 
pelayanan yang terdiri dari Reliabilitas (X1), 
Ketanggapan (X2), Jaminan (X3), Empati (X4), 
dan Bukti Nyata (X5) mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), 
diharapkan perusahaan memperhatikan dan 
mempertimbangkan kembali bahwa betapa 
pentingnya reliabilitas, ketanggapan, jaminan, 
empati, dan bukti nyata dalam mewujudkan 
sebuah kualitas pelayanan yang prima. Selain itu, 
beberapa hal tersebut juga akan menjadi tolok 
ukur masyarakat dalam memilih pelayanan yang 
mereka inginkan karena seiring dengan kenaikan 
ekspektasi dan juga preferensi masyarakat untuk 
memilih, secara nyata akan memicu adanya 
persaingan dengan kompetitor lainnya. 
Untuk peneliti yang selanjutnya, diharapkan 
dapat menemukan variabel lain yang mendukung 
semakin tingginya nilai kualitas pelayanan, 
sehingga selain pengetahuan yang peneliti 
dapatkan bertambah, perusahaan pun dapat 
mempertimbangkan untuk terus meningkatkan 
pelayanan melalui variabel pendukung lain 
tersebut, seperti faktor- faktor harga dan lain 
sebagainya. 
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